PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN DI UNIVERSITAS KRISTEN INDONESIA (UKI) by Simbolon, Freddy
ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to determine the service quality that was held by UKI based on 
student’s perceptions. The method used in this study is the survey method on UKI’s students using 
questionnaires. The statement in the questionnaires were arrange based on the five dimensions of service 
quality. Those were tangibles, responbilities, assurances, realibilities, and emphathy. The servqual 
analysis shows that all attributes get a negative response which means that student’s perception is less 
than the student’s expectations. The IPM shows attributes that need to get first priority to be improved 
are library facilities more complete, lecturing process more interactive, handling complaints about the 
lectures properly, the tuition in accordance with benefits, and the librarian serve students with friendly. 
 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan yang diselenggarakan oleh UKI 
berdasarkan persepsi mahasiswa. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan 
menggunakan kuesioner. Pernyataan dalam kuesioner disusun berdasarkan lima dimensi kualitas 
layanan yang meliputi tangibles, responbilities, assurances, realibilities, dan emphathy. Berdasarkan 
analisis gap menunjukkan bahwa semua atribut layanan bernilai negatif yang berarti persepsi kinerja 
layanan lebih kecil dari harapan mahasiwa. Adapun berdasarkan analisis IPM diketahui atribut yang 
menjadi prioritas untuk ditingkatkan kinerjanya adalah fasilitas perpustakaan yang lengkap, proses 
kuliah berlangsung lebih interaktif, keluhan mengenai perkuliahan ditanggapi dengan baik, biaya kuliah 
sesuai dengan manfaat perkuliahan, serta petugas perpustakaan melayani dengan ramah. 
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